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..\... bstraksi 
Perhotelan merupakan bisnis: yang berkembang Se1nl1g dengan tumbuh 
subumya induslri pariwi::;ata di Indon~$ia d~'wasa ini. Tak dapa( dipungkiri 
babti:a berbagai b~tel kemudiall saling b.ersaillg Wltuk memberikrul pe1ayatlatl 
tetbaik bagi para tamunya.Salah sam jalan Wltuk meme!langkan penaiugatl 
tersebut adalah melalui meningkatkan kualitas pelayaJlatl Conc:erge. 
Departemen .Sen'ice Centre.khUSU1;nya petugas pelayanan barang sangat 
membutuhkan sistem penanganan barang secara profesiollal. O:mci 02 rge 
sebagalseOt'(Ulg petuga~~ yatlg bertanggung jawab menatlgam baratlg-barang 
bawaan tatuu hat'lls mempunyai sikap, penge.tahuatl datl ketemmpiiatl agar dapat 
malaksauakan tugastlya dengan baik 
Penulis mela1mkan Penelitian yatlg bt't'loka~:i di Shangri-l.a Sut'abaya ini 
menggwHu~all penelitian deskriptif kualitatif yatlg menghasilkatl data deskriptif 
yang berupa informasi-informasi tertulis atau lisan dari orang-orang yang 
mempunyai hubungan dengatl pelayanan yang diberikan oleh G:mcie.rge melalui 
perilaku yang dianlati serta dari studi kepustakaan yang berhubungan dengan 
t'b1..'1JS penelitian. Sedangkan untuk mendapatkan tanggapan dari petayatlan 
i.cOrlcierge,penulis rnernperoleh dati tamu Shatlgri-La tmmbaya yang pemah 
mengUllakatl jasa Con::ierge Dan data-data telltang upaya melling)mtkan 
k'lJalitas peJayanan 1:'onl.~(<2rge, peneliti memperolehllya melalui informan­
infonnatl vatlg terdiri dari .se.1"\'lCe Centre lvianayer datI Concler'?€ " TelUlik ~. '"-" _"' L-" 
pengumpUlatl datanya, penulis menggunakan wawancara tak berstruktw· melalui 
pedOmatl Wa\'VatlCat'a , tehnik dokumentasi dan tehnik observasi yang matI 
penutis peruah terlibat latlgsung di dalamnya. 
Dalatn meningkatkau kualitas pelaYa1lan Ct"mcierge dapat dilak'Uka11 
dengan membet'ikatl r,"'aining kepada C::;n.;ierge secara tet"atur agar dapat 
telCapai tujUatl untuk mendapatklID kesan yang bam bagi tanlU,Selain itu 
Briefing datI kemauan yallg kenls dari Concierge itu sendiri wItuk mellatllhah 
\va\vasan dan pengetahuatI sehingga dapat meminimalkatl keluhan tatuu datl 
dapat memperolah tatlggapan yang baik dari tanlu 
Dari data yang diperoleh di lapangatl setta dari hasil analisa dapat 
dijelaskan ballwa meningkatkatl kualitas pelayanan Concierge mempwlyal 
peranatl yang penting di dalatu memuaskan kebutuhati tamu 
xi 
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